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Penelitian ini dilakukan untuk melihat dan mengetahui pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan konsumen pada depot air minum isi ulang di Tirta Mulya 
Yogyakarta, ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh konsumen dalam 
menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, menurut Zeithaml, Berry 
dan Parasuraman (1985) dikutip dalam Tjiptono (2000 : 27-28) berhasil 
mengidentifikasi lima dimensi kualitas jasa yaitu bukti langsung (tangibles), 
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 
perhatian (emphaty).  
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan tentang pengaruh kualitas 
layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty) terhadap 
kepuasan konsumen pada depot air minum isi ulang di Tirta Mulya, dapat 
disimpulkan bahwa berdasarkan Analisis Persamaan Regresi Berganda yang 
dihasilkan adalah Y = 2,047 + 0,441(X1)+ 0,113 (X2)+ 0,191 (X3) + 0,229 (X4) + 
0,235 (X5). Jika variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty sama dengan nol, maka nilai kepuasan konsumen sebesar 2,047. Bila 
kualitas layanan berubah 1 maka variabel tangibles akan bertambah sebesar 0,441%. 
Begitu juga untuk variabel reliability yaitu sebesar 0,113%. Sebaliknya variabel 
responsiveness, assurance, dan emphaty menunjukkan parameter yang positif yaitu 
berturut-turut sebesar 0,191%, 0,229%, dan 0,235%. Artinya setiap penambahan 1 
variabel tersebut akan diikuti dengan menaiknya kualitas layanan. Berdasarkan Uji 
Koefisien Determinasi (R2) nilai adjusted R adalah 0,961, hal ini menunjukan bahwa 
96,1% kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty. Sisanya 3,9% disebabkan oleh pengaruh 
variabel lain yang tidak masuk dalam model. Kemudian berdasarkan Uji Simultan 
(Uji F) uji Anova dapat diketahui nilai Fhitung sebesar 461,654 > nilai Ftabel sebesar 
3,942, terletak di daerah penolakan sehingga Ho ditolak atau Ha diterima. Hal itu 
berarti variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen. Dan 
berdasarkan Uji Parsial (Uji t) hasil pengujian terhadap koefisien regresi dengan thitung 
didapat nilai thitung  tangibles sebesar 4,473 (X1) > 1,661, reliability (X2) 2,053 > 
1,661, responsiveness  (X3) 3,083 >1,661,  assurance (X4) 4,718 > l1,661, dan  
emphaty  (X5) 5,325 > 1,661. Dengan demikian variabel tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel kepuasan konsumen. 
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Dunia pemasaran yang semakin kompetitif menuntut perusahaan untuk 
memiliki keunggulan daya saing. Untuk tetap bertahan dalam dunia pemasaran 
yang semakin cepat berubah maka perusahaan dituntut bekerja keras dan lebih 
kreatif dalam menghadapi selera konsumen atau calon konsumen yang semakin 
beragam perusahaan dituntut untuk selalu meningkatkan inovasi dan peka 
terhadap perubahan keinginan pasar, sehingga perusahaan mampu memberikan 
derajat kepuasan yang memenuhi harapan para konsumen. Selama ini perusahaan 
harus dapat mengetahui kepuasan konsumen dengan persepsi konsumen, dan 
perusahaan harus dapat mengantisipasi ancaman yang timbul dari pesaing, untuk 
dapat menhadapi yang ada perusahaan harus memiliki kemampuan dalam 
mempertahankan konsumen dengan menghasilkan produk berkualitas sesuai 
dengan keinginan konsumen. Jika produk tersebut mempunyai kualitas baik atau 
kinerja produk itu baik maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya jika 
produk mempunyai kualitas buruk konsumen tidak akan puas. Karena kepuasan 
ditentukan oleh persepsi konsumen tentang jasa atau produk yang memenuhi 
kebutuhan mereka. 
Populasi dalam penelitian adalah keseluruhan konsumen pengguna Jasa 
pengiriman PT Pos Sidoarjo pada bulan September – November 2013 dengan 
jumlah sample 119 orang. Pengujian hipotesis dan metode analisa yang digunakan 
adalah PLS.penafsiran pengaruh pada masing masing variable bebas terhadap 
variable terikatnya menggunakan koofisien jalur,hal ni dikarenakan penelitian ini 
meiliki beberapa indicator dari masing masing variable bebas dan terikat. 
Didalam penelitian ini menggunakan variable 5 dimensi  dengan (X1) 
Tangible, (X2) Emphaty, (X3) Reability, (X4) Responsiveness ,(X5) Assurance, 
dan Variabel (Y) kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan hasil penelitian yang 
telah dikemukakan dapat disimpulkan sebagai berikut kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen/pelanggan 
  




Sejak pertama kali berdiri pada tahun 1746 sebagai badan usahayang bertuga 
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suntuk membantu keperluan jasa pengiriman surata taupun barang-barangl ainnya 
untuk pemerintahan Belanda,sampai dengan saat ini dengan penambahan 
teknologi terbarunya berupa fasilitas Jejak Lacak (Track andTrace) sebagai salah 
satu produk baruyang ditawarkan;PTPos Indonesia (Persero) telah mengalami 
banyak sekali perkembangan dan perubahan terutama dari segi teknologi.Dan 
salah satu perubahan yang cukup 
Berarti yaitu terjadi padab ulan Juni tahun1995, dimana sejak saat itup os 
Indonesia telah resmi berubah menjadi sebuah PT (PerseroanTerbatas) yang 
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A. Latar Belakang Masalah 
Dalam keadaan perekonomian yang semakin sulit ini banyak terjadi 
persaingan di berbagai bidang kehidupan, termasuk didalamnya persaingan dalam 
dunia bisnis. Banyak perusahaan yang saling berlomba untuk mendapatkan 
pangsa pasar, sehingga hal ini memacu perusahaan untuk berusaha terus maju 
dalam memperbaiki bisnisnya. Di samping itu dengan adanya kemajuan 
teknologi, perusahaan dituntut pula untuk dapat mengikuti perkembangan zaman 
agar tidak tertinggal dengan yang lainnya. 
Supaya perusahaan dapat tumbuh dan berkembang dengan baik, maka 
perusahaan tersebut harus dapat mengantisipasi perkembangan ekonomi yang 
semakin kompetitif dengan melakukan strategi yang tepat agar tidak tersisih 
dalam persaingan. Selain itu perusahaan juga harus dapat mengantisipasi 
kecenderungan ekonomi di masa mendatang dan harus dapat bersaing dengan 
perusahaan lain yang bergerak di bidang yang sama. Hal itu dilakukan untuk 
mempertahankan kelangsungan hidup dan kemajuan perusahaan. 
Perusahaan dalam memasarkan barang dan jasa selalu dihadapkan pada 
pertanyaan, “mengapa konsumen membeli barang atau jasa tertentu?” jawabannya 
tidak dapat diterangkan secara langsung dari pengamatannya saja, tetapi 
dibutuhkan analisa perilaku konsumen yang lebih mendalam. Hal ini akan banyak 
membantu bagi manajer pemasaran untuk memahami “mengapa” dan 
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“bagaimana” perilaku konsumen tersebut, sehingga perusahaan dapat 
mengembangkan, menentukan harga, mempromosikan, dan memdistribusikan 
barangnya secara baik (Swastha, 2000 : 13). Dengan analisa perilaku konsumen 
ini, perusahaan akan mempunyai pandangan yang lebih luas dan akan lebih 
mengetahui kesempatan baru yang berasal dari belum terpenuhinya kebutuhan 
konsumen.  
 Dalam perkembangan ekonomi khususnya saat ini di Daerah kota Sidoarjo, 
sebagai kota pendidikan, kota industri, dan  pariwisata  UKM ternyata mengalami 
perkembangan yang cukup pesat.  Serta dari tahun ketahun penduduk di kota ini 
semakin meningkat, peningkatan yang terjadi mengkibatkan meningkatnya pula 
kebutuhan manusia, baik kebutuhan pokok maupun kebutuhan sekunder. Dari 
mulai kebutuhan akan tempat tinggal, kebutuhan sehari-hari sampai pada 
kebutuhan tersier semakin hari semakin meningkat.  
Maka pada situasi seperti ini menuntut kejelian pihak perusahaan melihat 
pergeseran dan perubahan keinginan serta kebutuhan para konsumen membuat 
perusahaan kewalahan dalam menyusun strategi untuk memenangkan persaingan 
dalam dunia bisnis yang diakibatkan kemajuan zaman. Dimana kepuasan 
konsumen sangat diutamakan sehingga dapat memperoleh keuntungan yang 
diharapkan untuk membiayai kelangsungan operasi perusahaan. 
Peranan kualitas pelayanan jasa pengeriman paket, hal ini terlihat dengan 
semakin bertambahnya jumlah perusahaan pengirimana paket bisnis kurir dimana-
mana. Maka persaingan sesama perusahaan bisnis kurir semakin tajam. 
Peningkatan penduduk yang dibarengi dengan meningkatnya kebutuhan hidup 
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memberikan lapangan pekerjaan atau bisnis baru. Salah satu contoh bisnis yang 
mempunyai prospek yang baik adalah bisnis dalam bidang penjualan bisnis kurir.  
Keadaan pasar yang berlaku kini bukan lagi pasar penjual, tetapi menjadi 
pasar pembeli dimana penjual yang mencari pembeli. Konsumen dalam hal ini 
adalah raja yang harus dilayani dengan baik. Secara umum perusahaan 
menerapkan strategi bisnis kombinasi antara strategi ofensif dan defensif. Dimana 
strategi ofensif perlu ditujukan untuk meraih atau memperoleh konsumen baru, 
sedangkan untuk meningkatkan pangsa pasar dan strategi defensif berusaha untuk 
mengurangi kemungkinan customer exit dan beralihnya konsumen dari 
perusahaan.   
Strategi kepuasan konsumen menyebabkan para pesaing harus berusaha keras 
dan melakukan biaya yang tinggi dalam usaha merebut konsumen suatu 
perusahaan. Dampak kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen dan 
pembelian ulang berbeda-beda setiap perusahaan. Karena konsumen puas belum 
berarti mereka puas, akan tetapi konsumen yang puas akan cenderung menjadi 
konsumen yang loyal. Kepuasan konsumen dipengaruhi dua variabel utama, yaitu 
Expectations dan Perceived Performance, bila Perceived Performance melebihi 
Expectations, maka konsumen mendapatkan kepuasan, akhirnya akan 
menciptakan loyalitas konsumen (Tjiptono, 2000 : 41). 
Ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh konsumen dalam 
menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Zeithaml, 
Berry dan  Parasuraman (1985) dikutip dalam Tjiptono (2000 : 27-28) berhasil 
mengidentifikasi lima dimensi kualitas jasa,  
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Masalah yang dihadapi PT Pos,Sidoarjo(Persero)ditunjukan dengan adanya 
komplain dan keluhan dari para pelanggan terhadap kualitas layanan dan sarana 
yang disediakan. Seperti pada pelanggan yang akan melakukan transaksi melewati 
proses ketidak nyamanan terhadap lahan parkir yang sempit dan ruang tunggu 
yang tak memadai jumlah pelanggan,serta keluhan terlambatnya pengiriman dan 
kadang terjadi kerusakan barang dari pelanggan sehingga menggangu 
kenyamanan ,hingga staff  karyawan yang kurang cekatan dan kurang menangapi 
dalam menangani calon pelanggan yang sedang transaksi  yan. hal ini bisa dilihat 
dari peningkatan jumlah pelanggan yang komplain dan mengeluhkan setiap 
tahunya seperti pada tabel berikut : 
 Gambar;1.1                                        Tabel 1.1 
Pelanggan yang komplain 





















Hal ini mulai dikemukakan oleh pihak PT,Pos Sidoarjo selaku pemilik 
Bisnis jasa layanan yang pada awal di dirikan PT.Pos,Sidoarjoa pada tahun 
awal kejayaan mengalalami peningkatan kini mengalami kemerosotan dan hal 
ini dapat di  lihat di table berikut : 
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Gambar 1.2 Tabel 1.2:Data pendapatan  bisnis pos EXPRES 5 tahun terakir 
  KANTOR : SIDOARJO 61200 Wajib diisi   KOTA :
  KELAS :   KODYA / KAB :
  WILPOS :   PROPINSI :
  BULAN :  DESEMBER 2008-2012 Wajib diisi  R E V I S I
I. EKSPLOITASI
 SIDOARJO
 KP IV  SIDOARJO
 VII SURABAYA 60004  JAWA TIMUR
 












           Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa selama 3 tahun terakir dari  
2010-2012 telah terjadi penurunan pada penjualan produk Pos expres di PT.Pos  
Sidoarjo dari 1.642.070.317 rupiah menjadi 1.302.348.728 rupiah(Sumber; 
 PT.Pos,Sidoarjo Tahun 2013 
Hal yang perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah mendengar 
suara konsumen, hal ini berarti perusahaan harus melakukan interaksi dengan 
konsumen dengan maksud untuk memperoleh umpan balik (feed back) berapa 
tanggapan konsumen tentang sarana dan prasarana yang berhubungan dengan 
pelayanan yan diberikan sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. 
Disini diantaranya dapat dilakukan dengan penerapan sistem keluhan dan saran 
atau dengan survei loyalitas pelanggan maka keluhan atau ketidakpuasan 
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pelanggan tersebut dapat segera diambil dan ditentukan solusi yang terbaik oleh 
perusahaan(PT). 
           Untuk memahami adanya perilaku konsumen bukan suatu hal yang mudah  
dikarenakan adanya faktor faktor yang berpengaruh dimana faktor tersebut saling  
berhubungan antara satu dengan yang lainya. Dengan banyaknya faktor yang  
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk mencapai kepuasan ini maka  
diperlukan adanya pelayanan yang terbaik. Yang mana faktor yang mempengaruhi  
kualitas layanan ini terdiri dari 5 dimensi yaitu : Tangible, Reability,  
Responsivenees, Assurance, Emphaty.  
1. Bukti langsung (tangibles) 
Adalah fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan, penampilan pegawai, dan 
sarana komunikasi. 
2. Kehandalan (reliability) 
Adalah suatu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
segera dan memuaskan. 
3. Daya tanggap (responsiveness) 
Adalah respon atau kesigapan dalam membantu konsumen dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tanggap. 
4. Jaminan (assurance) 
Adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan tugas secara spontan yang 




Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 7
5. Perhatian (emphaty) 
Adalah perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 
konsumen. 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka itu dapat kita  
rumuskan masalah yaitu apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan(Jasa) 
terhadap kepuasan pelanggan di PT.Pos Sidoarjo 
1.3. Tujuan Penelitian 
Dengan berdasarkan perumusan masalah diatas dapat disusun tujuan 
penelitian yaitu untuk menganalisis  pengaruh kualitas pelayanan(jasa) 
terhadap kepuasan pelanggan di PT.Pos,(Persero)Sidoarjo 
1.4. Manfaat Penelitian 
                Manfaat dari dilakukan penelitian ini adalah : 
1. Bagi Perusahaan  
Diharapkan hasil penelitian ini dapat membantu perusahaan dijadikan 
bahan perbandingan, pertimbangan dan menentukan langkah-langkah 
selanjutnya bagi PT.Pos,Sidoarjo dalam menentukan keputusan yang 
berorientasi pelanggan, serta dalam menentukan keputusan pengembangan 
kualitas pelayanan.  
2.Bagi Peneliti 
 
 Merupakan tambahan pengetahuan dari dunia praktisi dan sebagai  
 
 pembelajaran sebelum masuk kedunia kususnya bisnis kurir 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 8
      3. Bagi Konsumen dan Pembaca 
       Sebagai sumbangan pustaka dan bahan pengetahuan mengenai kegiatan  
       Pemasaran kususnya dalam melakukan keputusan pengguna jasa pelayanan  
4. Bagi Masyarakat 
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